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E-government como Estrategia de Continuidad ante COVID-19

E-Government as a Continuity Strategy in the Face of COVID-19

Resumen

La prestacion de servicios digitales es fundamental para la operatividad de los gobiernos
ante eventos disruptivos como fue pandemia provocada por COVID-19. Este trabajo tuvo como
objetivo identificar los tipos de interaccion digital en los procesos e-government que se pusieron
en marcha a partir de la pandemia por COVID-19, se seleccionaron 76 articulos de bases de datos
electrénicas de editoriales como Elsevier y SpringerLink durante el periodo 2019-2022. Los
resultados muestran que la pandemia fungié como catalizador acelerando la integracién de las
plataformas digitales para amortiguar los efectos del virus, donde el foco de interés de las
administraciones publicas fue del tipo de interacciéon gobierno-ciudadano (G2C) en los ambitos
educativos y sociales.

Palabras clave: servicios digitales, gobierno-ciudadano, categorias e-government

Abstract

Digital provision of services is essential for the government's operation in the face of
disruptive events such as the pandemic caused by COVID-19. This work aimed to identify the
types of digital interaction in the e-government processes launched following the COVID-19
pandemic. During the period, 76 articles were selected from electronic databases of publishers
such as Elsevier and SpringerLink. 2019-2022. The results show that the pandemic served as a
catalyst, accelerating the integration of digital platforms to cushion the effects of the virus, where
the focus of interest of public administrations was the type of government-citizen interaction
(G2Q) in the educational and social spheres.

Keywords: digital services, government-citizen, e-government categories



Introduccion

La evoluciéon de las tecnologias de informacién ha impulsado la modernizacién de los
servicios gubernamentales a través de medios electronicos (Tejedo-Romero et al., 2022), estos
servicios han tenido un crecimiento acelerado a partir de la declaracién de pandemia provocada
por el virus COVID-19, el cual afecta directa o indirectamente la salud de las personas (The World
Health Organization [WHO], 2020).

Algunas formas de controlar el brote epidémico por COVID-19 fueron el confinamiento,
cierre de centros de trabajo y escuelas. Los gobiernos adoptaron medidas de prevencién como el
distanciamiento social y cuarentenas obligatorias (Anderson et al., 2020; Singh et al., 2021); las
Instituciones publicas y privadas tuvieron que implementar soluciones tecnolégicas innovadoras
para garantizar su operatividad (Bonaccorsi et al., 2020).

La pandemia provocada por COVID-19 gener6 la necesidad de que las administraciones
gubernamentales ofrezcan servicios digitales, cambiando el estilo de interaccion entre empleados
publicos y ciudadanos (Barrutia & Echebarria, 2021), de ahi la importancia de integrar las
tecnologias digitales en el sector publico para mitigar los efectos de la pandemia (Organisation
for Economic Co-operation and Development [OECD], 2020).

El término e-goverment surgié de manera pasiva en los afios 60s, cuando los gobiernos
comenzaron a utilizar TIC para mejorar la relacion con los ciudadanos (Aguilar-Viana, 2021;
Chatzopoulou et al., 2022); este término se revitalizé con la llegada de la pandemia provocada
por COVID-19, planteando desafios e identificando brechas digitales entre los paises mds pobres
y los grupos mas vulnerables (Department of Economic and Social Affairs [DESA], 2020).

La adopcion de las TIC por el sector publico ha permitido mejorar la calidad y rapidez de
sus servicios, asi como aumentar la eficiencia, rendimiento y transparencia de sus actividades

(Agbozo & Asamoah, 2019).

Los gobiernos como proveedores de servicios se vieron obligados a adoptar nuevas

formas de trabajo mediante el uso de TIC (Dubois et al., 2022; Faraj et al., 2021), en este contexto



las instituciones publicas carecian de politicas de continuidad que les permitiera asegurar una
gestion adecuada (Gabryelczyk, 2020).

Durante el brote de COVID-19 los gobiernos utilizaron plataformas digitales como
portales web, redes sociales y aplicaciones mdéviles con el fin de proporcionar servicios e
informacién (ONU, 2020). La literatura sugiere la existencia de una brecha literaria entre los
gobiernos y el uso de las TIC en la prestacién de servicios durante pandemia (Chon & Kim, 2022;
Mansoor, 2021; Uwizeyimana, 2022).

Las personas se identifican en el uso cotidiano de plataformas digitales de ambito social
y no tan cotidianas en el ambito gubernamental, que son plataformas digitales desarrolladas para
un propdsito especifico (Ratten, 2023).

El objetivo de este articulo es presentar una revisién literaria de investigaciones
publicadas en revistas de alto impacto durante el periodo 2019-2022 para determinar los tipos
de interaccién digital en los procesos e-government que se pusieron en marcha a partir de la

pandemia por COVID-19. La tabla 1 muestra las preguntas de investigacion.

Tabla 1.

Preguntas de investigacion

Preguntas de investigacion (PI)

PI1 ;Cuales son los tipos de interaccion digital en los procesos e-government que se

pusieron en marcha a partir de la pandemia por COVID-19?

Fuente: Elaboracién propia
Desarrollo
Materiales y métodos
Este trabajo es de tipo exploratorio y descriptivo, se recopilan articulos académicos
seleccionando los estudios pertinentes con los criterios de inclusién: (1) escrito en inglés o contar

con traduccion al inglés y (2) publicados en revistas cientificas de alto impacto.



Técnicas e instrumentos

La busqueda bibliografica se basé en la combinacién de términos de busqueda en inglés
“ICT” OR “Digital transformation” OR “Digitalization” AND “Government” OR “E-government” AND
“COVID-19” dentro de base de datos electronicas. Se seleccionaron 76 articulos provenientes de
bases de datos electrénicas pertenecientes a editoriales como Elsevier y SpringerLink durante el

periodo 2019-2022.

Resultados

Al proceso de integracion de las TIC con actividades que realizan los gobiernos para la
prestacion de servicios a ciudadanos, empresas y otras entidades, como son el pago de servicios,
trdmites de documentos oficiales y obtencion de informacién se le denomina servicios de
gobierno electrénico o e-government (Khalid & Lavilles, 2019; Reissig et al., 2022; Turner et al.,
2022).

La facilidad de uso, la conveniencia, la atencién al cliente y la seguridad son aspectos que
aportan valor a los ciudadanos cuando experimentan el uso de un servicio e-government desde
cualquier lugar en donde se encuentren fisicamente y en cualquier horario (Kumar et al., 2017).

E-government ha revolucionado la forma en que las administraciones publicas se
comunican, comparten, colaboran e interactiian (OECD, 2021) y se categorizan segln los tipos
de interaccion digital que se establecen entre el gobierno y sus diferentes actores (ciudadanos,
gobierno, empresas): G2C (Gobierno a ciudadano), G2E (Gobierno a empleados, G2B (Gobierno
a empresas), G2G (Gobierno a gobierno),

G2N (Gobierno a organizaciones sin fines de lucro) (Twizeyimana & Andersson, 2019).

Otras categorias mencionadas en la literatura son: C2G (Ciudadano a gobierno), B2G
(Empresas a gobierno), N2G (Organizaciones sin fines de lucro a empresas) (Nusir & Bell, 2013,
Meiyanti et a/., 2018;). La Tabla 2 muestra los tipos de interaccion digital implementados por los

paises a partir de la pandemia por COVID-19.



Tabla 2.

Tipos de interaccién digital en los procesos e-government puestos en marcha a partir de la

pandemia por COVID-19

Autor G2C G2B G2E G2G G2N Pais

(Delgado Martin & Larri Ramos, 2022; ) ) ) India
Krishnan, 2022; Singh et al., 2021;

Vishnu et al., 2022)

(Guo et al., 2022; He et al., 2022) ) Japoén

(Chon & Kim, 2022; Mazid, 2022; [ USA

Wang et al., 2021; Zeemering, 2021)

(Aldekhyyel et al., 2022; Alghamdi ° ° ° Arabia
et al.,, 2021; Alkhalifah et al., 2022) Saudita
(Santovena-Casal et al., 2021) ) Espana
(Ali & Khan, 2022; Mansoor, 2021; ) Pakistan

Magqgsood et al., 2021)

(Ratten, 2023; Vogt et al., 2022) ° ° Australia

(Agostino et al., 2021; Locatelli & ° Italia

Lovari, 2021; Rosis et al., 2021)

(Padeiro et al., 2021) ) Portugal
(Chen et al.,, 2021; Q. Chen et al., ) ) China
2020)

(Mat Dawi et al., 2021) ° Malasia



(Guinchard, 2021; Peruzzo et al., ) ° Reino Unido

2022)
(Uwizeyimana, 2022) ) Rwanda
(AlAjmi, 2022) ) Kuwait
(Perdana & Mokhtar, 2022) ° Singapur
(Jebbour, 2022) ) Marruecos
(Mouter et al., 2021; Ozkaramanli ° Paises Bajos
etal.,, 2022)
(Lee & Lee, 2021) ° Corea del
Sur
(Pham et al., 2021) ° Vietnam
(Mbunge et al., 2022) ) Sudafrica
(Assaye & Shimie, 2022) ) ) Etiopia

Gobierno a ciudadano (G2C), Gobierno a empresa (G2B), Gobierno a empleado (G2E), Gobierno
a gobierno (G2G), Gobierno a organizaciones sin fines de lucro (G2N). Fuente: Elaboracidn

propia.

El foco de interés de las administraciones publicas fue el ciudadano (G2C) donde el 97.5
% de los articulos lo sefialan como el receptor principal de las puestas en marcha de los gobiernos
a través de distintos canales, en menor medida se encontraron casos de aplicaciones centradas
en la relacion de gobierno ha empleado (G2E) con un 7.5 %, en igual porcentaje se mencionaron
las relaciones G2G y G2N en 5%, el modelo e-government menos frecuente en las investigaciones

son las relaciones Gobierno a Empresas (G2E) con 2.5 %.



Durante la crisis sanitaria, el foco de interés se acentto en los ambitos educativo (Delgado
Martin & Larrd Ramos, 2022; Peruzzo et al., 2022; Vishnu et al., 2022) vy social (Agostino et al.,
2021; Barrutia & Echebarria, 2021; Perdana & Mokhtar, 2022).

Los servicios e-goverment utilizaron diferentes canales como son: (1) sistemas de
informacién web para ofrecer servicios transaccionales y de consulta de estatus de tramites
(Mansoor, 2021; Ratten, 2023), (2) aplicaciones para dispositivos moviles, para prestar servicios
gubernamentales (Alghamdi et al., 2021; Guo etal., 2022; Mbunge et al., 2022) y (3) redes

sociales para ofrecer servicios de difusién y de participacion ciudadana (Ali & Khan, 2022).

Conclusiones
La pandemia provocada por COVID-19 cambid la percepcién de las personas sobre el uso
de las plataformas digitales y en especifico de los servicios digitales que ofrecen los gobiernos,
evidenciando una amplia gama de aplicaciones digitales para los tramites de Gobierno-ciudadano
(G2C) en los ambitos de difusion de la informacién (social) y en el ambito educativo. Como
trabajos futuros y como estrategia de continuidad se sugiere que los gobiernos innoven en la

atencion a empresas, otros gobiernos y en organizaciones sin fines de lucro.
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